Calidad de atención y satisfacción de usuarias víctimas de violencia del centro emergencia mujer, distrito 26 de octubre, Piura by Lañas Quinde, Mónica Cecilia
ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN 
PÚBLICA 
Calidad de atención y satisfacción de usuarias víctimas de 
violencia del centro emergencia mujer, distrito 26 de 
octubre, Piura  
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
Maestra en Gestión Pública
AUTORA: 
Lañas Quinde, Mónica Cecilia (ORCID: 0000-0002-2910-9689) 
ASESORA: 
Dra. Alarcón Díaz, Daysi Soledad (ORCID: 0000-0003-3724-479X) 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Gestión de Políticas Públicas 




A nuestro padre celestial que siempre me 
guía. A mi padre que está en el cielo 
cuidándome en las decisiones que tomo. 
A mi madre, que es mi fortaleza, ejemplo 
y empuje para concretar mis metas. 
A mis hermanos y hermanas que siempre 
me brindan su apoyo, cariño y 




A mi  madre por darme fortaleza para 
avanzar en mis proyectos y hermanos por 
estar siempre conmigo brindándome el 
apoyo de familia 
A mi asesora de tesis la Dra. Alarcón Díaz 
Daysi Soledad, que siempre se mostró 
atenta al brindar su asesoría ánimo y 




Índice de contenidos 
Dedicatoria .............................................................................................................. ii 
Agradecimiento ...................................................................................................... iii 
Índice De Contenidos ............................................................................................. iv 
Indice de tablas ....................................................................................................... v 
Resumen ................................................................................................................ vi 
Abstract ................................................................................................................. vii 
I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 
II. MARCO TEÓRICO .......................................................................................... 3 
III. METODOLOGÍA .............................................................................................. 14 
3.1 Tipo Y Diseño De Investigación ............................................................. 14 
3.2 Variables Y Operacionalización ............................................................. 15 
3.3 Población, Muestra Y Muestreo ............................................................. 16 
3.4 Técnicas E Instrumentos De Recolección De Datos .............................. 17 
3.5 Procedimientos: ..................................................................................... 18 
3.6 Método De Análisis De Datos: ............................................................... 18 
3.7 Aspectos Éticos ..................................................................................... 18 
IV. RESULTADOS. ............................................................................................... 20 
V. DISCUSIÓN ..................................................................................................... 26 
VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 29 
VII. RECOMENDACIONES .................................................................................. 30 
VIII. REFERENCIAS ............................................................................................ 31 
ANEXOS .............................................................................................................. 40 
v 
ÍNDICE DE TABLAS 
Tabla 1. Dimensiones de la variable calidad de atención ..................................... 20 
Tabla 2. Nivel de la variable calidad de atención. ................................................ 21 
Tabla 3. Dimensiones de la variable satisfacción ................................................. 22 
Tabla 4. Nivel de la variable Satisfacción ............................................................. 23 
Tabla 5. Prueba de normalidad ............................................................................ 24 
Tabla 6. Prueba de hipótesis ................................................................................ 25 
vi 
RESUMEN 
El presente trabajo de investigación tiene por objetivo: Determinar la relación que 
existe entra la calidad de atención y Satisfacción de las Usuarias Víctimas de 
Violencia del Centro de Emergencia Mujer del C.S Santa Julia, distrito 26 de 
octubre, Piura. Sobre la muestra de estudio, la cual consiste en usuarias del 
Centro de Emergencia Mujer. Tomando como referencia los fundamentos teóricos 
de calidad de atención, enfoque teórico como la de Druker, Dimensiones de 
Calidad, Parasuraman, Zeithalm y Berry , Carta Iberoamericana de Calidad en la 
Gestión Pùblica,Ley Marco de modernización de la Gestión del Estado Nº 
27658,Modernizacion de la Gestión Pública D.S Nº 004-2013 PCM. Y en la 
variable satisfacción Thompson, Perez,Gosso,Vrom  y Herzberg. Este estudio es 
de naturaleza básica con el diseño no experimental correlacional y el enfoque 
cuantitativo, realizado con una muestra de 60 usuarios, la aplicación de un 
cuestionario como instrumento de recolección de datos. Asimismo, los datos de las 
variables en estudio fueron recolectados, luego procesados y analizados usando el 
software SPSS v.25, teniendo como variable 1 calidad de atención y variable 2 
satisfacción. Con respecto a la correlación de Rho de Spearman con una 
correlación de o,0885 y sig bilateral de ,000 para ambas variables, puesto que es 
menor que 0,05. En tal sentido, se colige de ello, que la calidad de atención si 
influye significativamente con los servicios que brinda al usuario el Centro de 
Emergencia Mujer en Centro de Salud Santa Julia, del distrito veintiséis de 
octubre de Piura. 
Palabra clave: calidad, satisfacción, servicio, atención. 
vii 
ABSTRACT 
The objective of this research work is to: Determine the relationship between the 
quality of care and Satisfaction of the Users Victims of Violence of the Centro de 
Emergencia Mujer del C.S Santa Julia, district 26 de Octubre, Piura. About the 
study sample, which consists of users of the Women's Emergency Center. Taking 
as reference the theoretical foundations of quality of care, theoretical approach 
such as that of Druker, Dimensions of Quality, Parasuraman, Zeithalm and Berry, 
Ibero-American Charter of Quality in Public Management, Framework Law for the 
modernization of State Management No. 27658, Modernization of the Public 
Management DS Nº 004-2013 PCM. And in the satisfaction variable Thompson, 
Perez, Gosso, Vrom and Herzberg. This study is of a basic nature with a non-
experimental correlational design and a quantitative approach, carried out with a 
sample of 60 users, applying a questionnaire as a data collection instrument. 
Likewise, the data of the variables under study were collected, then processed and 
analyzed using the SPSS v.25 software, having as variable 1 quality of care and 
variable 2 satisfaction. With respect to the Spearman Rho correlation with a 
correlation of 0.0885 and bilateral sig of .000 for both variables, since it is less 
than 0.05. In this sense, it is inferred that the quality of care does significantly 
influence the services provided to the user by the Women's Emergency Center in 
the Santa Julia Health Center, in the October 26 district of Piura. 





La calidad en la atención en las instituciones públicas debería integrarse 
desde la escuela que ayude a modificar en todas las instituciones una mejora 
estable en la Administración Pública, para dar respuesta a expectativas y lo que 
necesita la población es una atención de calidad, justa, equitativa, objetiva y 
eficiente brindando un buen servicio y haciendo buen uso de los recursos del 
estado. Es más necesaria aun cuando se trata de un servicio que brinda el sector 
púbico a personas vulnerables. Me refiero a mujeres que han sufrido violencia. La 
Norma Legal 30364.Ley que previene sanciona y Erradica la violencia contra los 
integrantes del grupo familiar, (art. 5), conceptualiza la violencia cuando es 
ejercida contra mujeres, como aquellos actos que causen la muerte, o algún daño 
o ya sea física, sexual o psicológica en su condición de mujer, ya sea se 
desarrolle en el ámbito privado o en el ámbito público.  
 
A nivel del distrito Veintiséis de octubre, El Centro Emergencia Mujer en 
Centro de Salud Santa Julia, ubicado en el distrito, según las estadísticas 
registradas en la página del MIMP, durante el año 2019 atendió  a 657 usuarias 
en temas de violencia ejercida a mujeres como a los demás  integrantes de la 
familia ; también  se aprecia que en comisaria de San Martin , durante este mismo 
año registró de enero a Diciembre un total de 1305 denuncias, datos obtenidos  
en área de atención de violencia familiar , muchas de las personas que 
denunciaron, fueron atendidas por profesionales del  CEM en Centro de Salud 
Santa Julia. Esta institución del estado está a disposición de las personas que han 
sufrido violencia, además lograr bajar el índice de violencia en la comuna distrital 
de Veintiséis de Octubre de la provincia de Piura.  Por ende, la realidad 
problemática nos hizo formular la siguiente interrogante ¿Cuál es la relación que 
existe entre la calidad de atención y satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia del Centro de Emergencia Mujer en centro de salud Santa Julia, distrito 
26 de octubre, Piura? 
 
Esta Investigación se realiza porque existe la obligación de buscar mejorar   
la calidad de atención a usuarias que han sufrido violencia y acuden a buscar 
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ayuda por parte del Centro de Emergencia Mujer en centro de Salud Santa Julia, 
del distrito de Veintiséis de Octubre que pertenece  al Ministerio de la mujer 
(MIMP) y al Programa Nacional  Aurora,  como justificación metodológica, se 
aplica en esta investigación métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos 
para probar su validez y confiabilidad, se emplea el cuestionario, como 
mecanismo para recoger los datos que ayuden al análisis de las variables de 
investigación, las cuales aportaran a las referencias de otras investigaciones 
científicas. Justificación Teórica, este trabajo de investigación se sustenta con la 
contribución científica. EI resultado de esta investigación se estructura y puede 
añadirse al campo científico, ya que se está confirmando la relación que existe de 
una manera constante entre ambas variables calidad de atención y la variable 
satisfacción. Además, en el aspecto práctico, se realiza a través del diagnóstico 
que permitirá a mujeres y a los integrantes de la familia, es decir usuarias del 
distrito veintiséis de Octubre del Centro Emergencia Mujer en Centro de Salud 
Santa Julia, contar con una buena calidad de servicio; así como, la relación que 
se presenta entre las variables. 
Por consiguiente, el objetivo general de esta investigación es: Determinar la 
relación que existe entre la calidad de atención y satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia del Centro de Emergencia Mujer del C.S Santa Julia, distrito 
26 de octubre, Piura. Del mismo modo los objetivos específicos son: Identificar el 
nivel de la calidad de atención  y el nivel de satisfacción de las usuarias víctimas 
de violencia del Centro de Emergencia Mujer en C.S Santa julia, distrito 26 de 
octubre, Piura, Evaluar el nivel de Satisfacción de las usuarias del CEM en C.S 
Santa Julia, distrito 26 de octubre, Piura, Establecer el grado de relación que 
existe entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción de la usuarias del 
CEM en C.S Santa Julia , distrito 26 de octubre, Piura.Hipòtesis:H1: La Calidad de 
atención se relaciona significativamente con la satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia , distrito 26 de octubre, Piura; Ho: La calidad de atención  no 
se relaciona significativamente con la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia del Centro de Emergencia mujer, distrito 26 de octubre, Piura. 
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II. MARCO TEÓRICO
En el contexto Internacional Armada (2015) ha realizado su tesis 
investigación en Murcia con el tema, “La satisfacción del usuario como indicador 
de calidad en el servicio municipal de deportes”. Esta investigación concluyendo 
en su totalidad los valores medios de satisfacción que han podido notar a través 
de la percepción de parte de los usuarios de los espacios deportivos del 
Ayuntamiento de Cartagena son elevados, se puede apreciar poca diferencia con 
respecto a los usuarios durante el año 1991 que lo conciben de manera alta con 
respecto a los usuarios del año 2015. Se concluye que de acuerdo a las variables 
de estudio en el año 1991 y el año 2015, el aspecto donde los usuarios se sienten 
más satisfechos está referido a la capacidad y preparación de los monitores en su 
enseñanza, sin que se genere alguna diferencia ya sea de edad, género o 
profesión. 
Moyano Estrada (2002). Establece que la calidad de los servicios que 
brinda el estado no se gestiona (y por lo tanto: no se evalúa) de manera idéntica a 
la gestión de servicios del sector privado. Los servicios que brinda la 
administración pública están dirigidos a ciudadanas y ciudadanos 
independientemente de sus ingresos y la calidad que se brinda en los servicios 
del Estado, La administración del Estado debe estar guiado a mejorar con 
eficiencia y optimización sus recursos, fomentando su mejora continua. 
Ministerio de Economía y finanzas (2010), Indica que es una de las 
obligaciones del Estado, es asegurar que se brinde una atención de calidad con 
respecto a los servicios que otorga, enmarcadas en las líneas de acción del 
Ministerio de Economía y Finanzas de acuerdo a la ejecución de los servicios se 
realiza proveyendo bienes y servicios con estándares mínimos de calidad 
acrecentando los beneficios para la sociedad. 
Según la Carta iberoamericana de calidad en la gestión pública (CLAD) 
(2017), establece  que la  calidad  que brinda la gestión del estado debe evaluarse 
en la búsqueda de la eficiencia  para lograr la satisfacción de manera conveniente 
y adecuada  según las necesidades y expectativas de todas las personas, las  
4 
cuales deben estar de acuerdo a  los objetivos  preestablecidos alineadas con la 
finalidad y propósitos que conlleva la Administración Pública y de acuerdo a 
resultados cuantitativos que tengan presente las necesidades y lo que más  
beneficie a la  sociedad.   
Según ENDES, Indicadores de Resultados de los Programas 
Presupuestales señala que, en el año 2019, en su primer semestre, la violencia 
hacia la mujer en este periodo fue de 57,8%. Según área de residencia, el área 
urbana (58,0%) presenta el mayor porcentaje, en comparación con el año 2018, el 
área urbana este problema disminuyó de 63,3% a 58,0%, de igual forma en el 
área rural de 62,8% a 57,0%. Señala que  las mujeres que lograron acudir a pedir 
ayuda a alguna institución, el   75.9% acudió a una comisaría, el  10.9%;  acudió a 
algún centro de Centro de Emergencia Mujer, 9.8% acudió una fiscalía, el 9.3% a 
un juez, él 4.8% a un centro de salud, 4.2% al Ministerio de la mujer y 5.7% se 
dirigieron hacia otra  institución. 
Malpartida (2017), en la realización de su investigación de maestría titulada 
“Niveles de la variable calidad de atención que brinda el Centro de Emergencia 
Mujer de la Provincia de Pomabamba, percibida por mujeres Víctimas de 
Violencia Familiar”, esta investigación concluye, el nivel de calidad que predomina 
es buena, con un porcentaje de 95,2%; presenta un nivel regular de 4,8%. 
Además, existe una significatividad relativa entre las dimensiones de que se 
presenta profesionalismo de la calidad de atención y la satisfacción de las 
mujeres que forman parte de las usuarias, atendidas por el Centro de Emergencia 
Mujer de la Provincia de Pomabamba, siendo el coeficiente de Pearson  igual a 
0,676; lo que significa   que se presenta una correlación moderada. 
Núñez (2017) En su tesis de maestría titulada “Gestión administrativa y 
satisfacción de  estudiantes de Educación Superior a Distancia de la Universidad 
Peruana Unión, Lima – 2017”, concluye  existe relación significativa  con un 
porcentaje del 95% , que existe una significatividad entre la gestión de 
administración y la satisfacción de estudiantes  de Educación Superior a distancia 
de la Universidad Peruana Unión, Lima-2017, se contrasta teniendo en cuenta  en 
efecto de la prueba de hipótesis  donde se aplica el estadístico chi- cuadrado, 
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obteniendo una  valoración, igual a 12,25 , siendo alto con relación al chí-critico 
(9,49) con 4 grados de libertad, su significancia es menor de 0,05, es  por ello que 
se desecha la hipótesis por ser nula aceptándose la hipótesis general la cual 
considera que existe una relación entre las variables. es por ello que existe 
dependencia. 
Castañeda (2015), en su investigación de maestría titulada. “La gestión 
administrativa y la relación con los niveles de satisfacción de los estudiantes de la 
(UNPRG) Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, 2015”. Esta investigación se 
determina  que con respecto a la gestión en la E.P.G. en cuanto a la lo que se 
refiere a planificación, los encuestados manifestaron  que desconocen la visión y 
misión  de la institución con un porcentaje de  79% ,  el 80%indico que no se les 
brinda los recursos necesarios ,con respecto a la organización se debe 
reestructurar el organigrama, el 53% contesto que se ejerce un poder de coerción 
y el 64% se manifestó que existe un liderazgo y  burocracia, en cuanto a lo que se 
refiere al control se priorizan los estándares de costo y cantidad. 
Teorías de la variable Calidad de atención. Se tiene la teoría Neoclasica 
Desde la visión pragmática, Druker (1990, p. 41) da a conocer cinco niveles para 
evaluar el rendimiento de una organización en concordancia con la variable 
satisfacción (comparación de las expectativas).  
El mismo autor menciona que el hombre se dirige y se controla a 
sí mismo en servicio de los objetivos a cuya realización se compromete. 
El compromiso con los objetivos de la organización está en función de 
las recompensas asociadas con su logro. El ser humano aprende, en las 
debidas circunstancias, no sólo a aceptar sino a buscar 
responsabilidades. Los parámetros de control los pone el profesional, los 
mide y los corrige. 
Como dice el propio Drucker, "una organización se define por su 
tarea", "la orquesta sinfónica no trata de curar enfermos; toca música. 
El hospital cuida de los enfermos, pero no pretende tocar música” 
6 
(Drucker, 1996: 81). Manifiesta que una organización es eficiente si se 
concentra en su tarea. Una organización es una herramienta. La 
organización estratégica la integran especialistas. La misión tiene que 
ser definida y clara para todos los que integran la organizaciòn y los 
diferentes clientes que se involucren. 
La organización tiene que tener un solo propósito, en caso contrario sus 
miembros se confunden, y seguirán su propia especialidad en lugar de aplicarla a 
la tarea común”. Solo una misión bien enfocada y común mantendrá unida a la 
organización y le permitirá producir. Si carece de esa misión, la organización 
pronto perderá prestigio y, por tanto, su capacidad de atraer a las personas que 
necesitan para dar rendimiento”. (Drucker, 1996: 82). 
Los usuarios hacen uso, según Druker, de cinco dimensiones para realizar 
la investigación. 
La primera dimensión con respecto a la variable 1 según Parasuraman, 
Zeithalm y Berry (1988), se tiene en cuenta desde lo básico como : de 
computación con los que cuenta la  empresa o institución,  también con 
Elementos tangibles, los define como aquellos elementos  están  determinados 
por cuestiones físicas, como la apariencia arquitectónica que presentan las 
instituciones , los equipos respecto a las personas o profesionales  que cuenta, 
que son quienes  brindan el servicio o producto y los instrumentos  que utiliza 
para comunicarse  de manera interna o externa .Los teóricos  Parasuraman, 
Zeithaml y Berry, (1985). Establecen con respecto a calidad, tres dimensiones, 
una de ellas es la Calidad física que incluye los aspectos físicos del servicio. Esta 
primera dimensión permitirá conocer como perciben los usuarios del CEM en C. S 
Santa Julia, con respecto a las características físicas del local institucional como 
la apariencia física de los profesionales, el equipamiento, el acceso y la ubicación. 
La segunda dimensión es Fiabilidad, según los teóricos Parasuraman, 
Zeithalm y Berry (1988), citado por Hayes (2002), la definen como la capacidad de 
desempeño de un determinado servicio que un profesional o trabajador se 
comprometió a realizar bajo que se prometió bajo algunas características y lo 
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realiza de manera puntual logrando confianza al usuario. Mas aún en esta 
investigación que es brindar atención a mujeres víctimas de violencia.  Druker 
(1990)  se refiere a la fiabilidad, como  la capacidad que debe tener la institución, 
en este caso como el CEM en C.S Santa Julia, para prestar su  servicio y 
brindarlo de una manera que los usuarios se sientan confiados y seguros . La 
fiabilidad incluye elementos que confieren al usuario descubrir que capacidad y 
conocimientos que presentan los trabajadores de atención de la institución, la 
fiabilidad consiste en  brindar un servicio de manera eficaz desde su inicio en la 
atención que se brinda  al usuario. 
La tercera dimensión es la capacidad de respuesta, según los teóricos 
Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988), citado por Hayes (2002), es la aptitud, que 
muestran los profesionales de la institución, en este caso la disponibilidad que 
muestran los profesionales de atención del CEM en C.S Santa Julia es decir la 
disposición para ayudar a los clientes o usuarios ante cualquier caso fortuito para 
brindar una atención rápida. Druker  (1990) la denomina como la posición o 
postura que manifiesta  el profesional o trabajador para brindar ayuda a las 
personas  o usuarios y realizar una atención rápida, dentro de los plazos, y 
atención a los compromisos asumidos. 
La cuarta dimensión de la variable 1, es la Seguridad. Según los teóricos 
Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988) citado por Hayes (2002), la denomina 
Garantía, está dada por la atención que brinda el trabajador al cliente o al usuario 
y la destreza de brindar seguridad al usuario, demostrando protección al usuario 
por haber elegido acudir a la institución. Druker (1990) lo conceptualiza como el 
afecto que demuestra el  usuario cuando traslada su problemática a manos de la 
institución sintiendo la confianza que su demanda será resuelta.    
 La quinta dimensión de la variable 1 es La Empatía. Según los teóricos 
Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988) citado por Hayes (2002). La Empatía, se 
refleja a través del cuidado y el nivel de la atención, esta atención se realiza de 
manera personalizada por parte de las instituciones. Druker (1990), conceptualiza 
empatía, como la predisposición que brinda la  institución al atender a los usuarios 
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el profesional atiende de manera personalizada, se requiere de un gran 
compromiso e implicancia con el  usuario, más aún que el usuario es una persona 
vulnerable, nos estamos refiriendo a las mujeres que son violentadas, siendo 
urgente y necesario que los profesionales de atención de los CEM se encuentren 
preparados para brindar los servicios, es decir se debe de generarse la 
interacción entre la institución y el usuario.  
 Para su mejor comprensión el teórico Parasuraman, (1993). Analiza  las 
condiciones con respecto a la formación  de las expectativas, realizando un 
análisis, concluyo que las condiciones se basaban en la comunicación boca-oído 
entre diferentes usuarios de los servicios, las necesidades propias de cada 
usuario que desea satisfacer con el servicio que va a recibir, las experiencias 
anteriores que pueda haber pasado o similares servicios, y la comunicación 
externa que realiza la empresa, usualmente a través de las publicaciones, 
propaganda o actividades de promoción,.  
. 
Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestión Pública (2008), El Estado 
peruano ha asumido el compromiso de reconocer el derecho a la gestión pública 
de calidad mediante la suscripción de la Carta Iberoamericana de Calidad en la 
Gestión Pública (2008), Este documento propone  una constante mejora para dar 
respuesta a dificultades y perspectivas de la ciudadanía que contribuyan a la 
justicia, equidad, objetividad y eficiencia en lo que respecta a los bienes del 
estado (numeral 2 del capítulo I). Por lo que la calidad en la administración del 
estado incluye el desarrollo a buenas prácticas del gobierno, a través de las 
políticas necesarias para la colectividad. Así, desde la aprobación de la 
mencionada Carta Iberoamericana de Calidad existe un reconocimiento expreso 
al derecho a una gestión pública de calidad y se propone su regulación en el 
ordenamiento jurídico del Estado peruano. 
Según los estándares de calidad para servicios públicos y privados que 
atienden a personas afectadas por violencia de género. Carrasco (2015)., Por su 
naturaleza, los servicios donde se atienden a  personas que sufren violencia del 
Estado,  y  de instituciones privadas, no pueden asemejarse a un servicio 
9 
administrativo cualquiera (por ejemplo la emisión de un permiso forestal, pesquero 
o de pago de impuestos); sino que, dado que esta problemática afecta a las
personas (ya sea a quienes que sufren violencia de género o a operadores/as que 
los y las atienden) dichos servicios de atención requieren de un tratamiento 
especializado, donde se priorice las peticiones de las personas  víctimas de 
violencia, teniendo  presente en todo momento el enfoque de género y la 
necesidad de trabajar de manera articulada con todos los servicios  que brinda el 
estado.  
La Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, Ley Nº 27658 
(2002). Mediante esta norma legal se estableció el proceso de modernización del 
Estado y se instituyeron los principios y la normativa legal para el inicio de este 
proceso; estableciendo como uno de los objetivos de la modernización: el Servicio 
a los ciudadanos. Además, dispone en su Capítulo III con respecto a las 
relaciones del Estado con el ciudadano (o ciudadana), que son obligaciones de 
todas y todos los servidores y funcionarios públicos deben otorgar al ciudadano (o 
ciudadana) un servicio que sea objetivo, oportuno, confiable, predecible y de 
costo accesible. 
En La Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública (2013), se 
aprobó mediante D.S. Nº 004-2013-PCM, con relación a la calidad de atención, su 
objetivo general es lograr trabajar de manera articulada para impulsar en las 
instituciones del estado, la modernización en la gestión pública donde las 
diferentes instituciones del estado brinden respuestas que permitan impactar de 
manera positiva lograr el bienestar de la ciudadanía   como también al desarrollo 
de la patria.  La Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública (2013), 
(Objetivo específico N° 9), en este objetivo plantea asegurar una participación con 
transparencia que sea vigilante y colaborativa de toda la ciudadanía en la 
discusión de las políticas del estado expresando sus opiniones sobre la calidad de 
atención de los servicios que imparte el estado y el desarrollo de las instituciones. 
(Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros 2013, 
21). 
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Para Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1985). El modelo SERVQUAL, es 
un tipo de instrumento el cual presenta alternativas múltiples con un nivel alto de 
validez y fiabilidad donde las instituciones necesitan conocer cuales son las 
expectativas y percepciones que tienen los usuarios con relación a un servicio, 
identificando una escala de clasificación a través de interrogantes. Consiste en un 
cuestionario con preguntas estandarizadas, desarrollado en los Estados Unidos 
con el apoyo del Marketing Sciencie Institute llamado escala SERVQUAL. 
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993), considera que el instrumento se construye 
para identificar elementos que permiten generan valor para el cliente o usuario, 
luego de la información que se recopila se revisa los diferentes procesos con la 
finalidad de involucrar otras áreas para mejorar las diferencias entre la percepción 
real por parte de los clientes o usuarios del servicio y la expectativa que se 
formaron de manera previa. De esta forma, un cliente o usuario realizara la 
valoración negativa (positiva), la calidad de un servicio se forma con la percepción 
que ha obtenido, la cual puede ser inferiores (superiores) a la expectativa que se 
creó. Las instituciones en las que uno de sus objetivos es la diferenciación 
mediante un servicio de calidad, debe brindar una atención especial para lograr la 
superación de las expectativas de sus usuarios.  
Por otro lado, las Teorías que fundamentan la variable satisfacción.  Según 
Thompson (2005) en su teoría estructuralista tiene como objetivo; mostrar el 
enfoque orientado de afuera hacia adentro de la organización en una sociedad de 
organizaciones, cada organización debe estudiarse en su contexto y no sólo en su 
interior, proporcionar un análisis organizacional desde un enfoque múltiple y 
amplio, mostrar las diversas tipologías de organización, con el fin de facilitar el 
estudio comparativo de estas, dar una idea de los objetivos organizacionales que 
orientan la dinámica y la estructura de las organizaciones, identificar los conflictos 
organizacionales y su influencia en los cambios e innovaciones que ocurren en las 
organizaciones, dar a conocer las diversas sátiras contra las organizaciones, 
efectuadas por diversos autores, Proporcionar una evaluación crítica del 
estructuralismo en la administración. 
Los orígenes de la teoría estructuralista en la administración fueron los siguientes: 
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La oposición surgida entre la teoría tradicional y el de las relaciones humanas, 
requirió una visión más amplia y más comprensiva que abarca los aspectos 
considerados por una e ignoradas por otra,la necesidad de considerar la 
organización como una unidad social y compleja donde interactúan muchos 
grupos sociales, la influencia del estructuralismo en las ciencias sociales y la 
repercusión de éstas en el estudio de las organizaciones, el estructuralismo se 
preocupo por las estructuras e ignoró otros modos de comprender la realidad. El 
estructuralismo es un método analítico y comparativo que estudia los elementos o 
fenómenos en relación con una totalidad destacando el valor de su posición. El 
concepto de estructura implica el análisis interno de los elementos constitutivos de 
un sistema, su disposición, sus interrelaciones, etc., permitiendo compararlos, 
pues puede aplicarse a cosas diferentes. Además de su aspecto totalizante, el 
estructuralismo es fundamentalmente comparativo. 
 Thompson, menciona que existen tres dimensiones, el rendimiento 
percibido, Las expectativas y Los niveles de satisfacción.  
La teoría de Thompson plantea la primera dimensión de la variable 
satisfacción: El rendimiento que se percibe. Según Pérez (2017), según su 
definición es “El desempeño del producto que el cliente o usuario obtiene, con el 
logro que él considera haber obtenido”. Es lo que percibe el cliente o usuario al 
haber obtenido un producto o servicio” (p. 52). La dimensión de rendimiento 
percibido tiene las siguientes características:  inicia desde la percepción que tiene 
el cliente o usuario sobre el producto o servicio de la institución, mas no desde la 
percepción de la institución. Es aquella que se obtiene al realizar un comparativo 
de los resultados del servicio brindado. Se ve la influencia de otras opiniones de 
otras personas. Depende bastante del estado anímico en que se encuentre el 
cliente o usuario. 
La segunda dimensión de la variable satisfacción. Según Gosso (2010) Las 
expectativas: la conceptualiza como: el rendimiento que desea alcanzar el usuario 
con respecto a un servicio, Esta cuenta con una dimensión estructural y otra con 
respecto a lo emocional. La dimensión estructural está relacionada con la 
prestación de servicio, como el aseo, el orden, la presentación del personal y la 
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emocional está relacionada a lo que el cliente o usuario espera sentir respecto al 
servicio brindado. (p. 78). Las expectativas, están en constantes cambios, no son 
estáticas, se fundamentan por diferentes elementos: Lo que el usuario pueda 
escuchar de otras personas, la experiencia anterior con respecto servicio que se 
brinda y La propaganda de los proveedores del servicio. 
 Teoría de las expectativas El desarrollo de esta teoría se le atribuye al 
psicólogo Víctor H. Vroom, (1964) menciona que cada persona actúa de diferente 
manera y se basa en que luego del hecho, se obtiene un resultado positivo. Esta 
teoría presenta tres dimensiones: Expectativa, que la define entre el esfuerzo y el 
rendimiento y se refiere a la probabilidad que es percibida por el individuo que su 
esfuerzo le va a permitir obtener un nivel de desempeño deseado. Fuerza, es el 
vínculo entre el desempeño y la recompensa, se refiere al grado en que un 
individuo cree que, si realiza un desempeño particular, este será el medio para 
lograr el resultado que desea y Valencia, se refiere a lo bien que resulta la 
recompensa, depende del interés que la persona le de a la recompensa o 
resultado que se logre en el trabajo. En la investigación de Liljander y Strandvik 
(1995), citado por Benítez (2014), se menciona que: el usuario crea sus 
expectativas cuando evalúa el desempeño de las características que tiene el 
servicio o producto antes de realizar una compra. Luego que se realiza la compra 
y se hace uso del producto o servicio, el cliente o usuario realiza la comparación 
de las expectativas que obtuvo con las características haciendo uso o para ello de 
la clasificación como “mejor que” o “peor que”. (p. 20). 
La tercera dimensión es niveles de satisfacción. Según Galviz (2011), 
citado por Díaz y Sánchez (2017), refiere que esta dimensión cuenta con los 
siguientes niveles de los usuarios como:  La seguridad, que consiste en los 
conocimientos y habilidades que tienen los profesionales de atención que puedan 
brindar cierta credibilidad y brindar confianza en los usuarios. Además, se tiene la 
claridad si se coloca a una persona idónea con capacidad y muy competente y 
define el Precio, como el valor que el usuario debe de pagar al recibir el producto 
o servicio que se le brindo y Servicio esperado, se refiere al rendimiento que
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brinda un servicio cuando se adquiere, es decir que el servicio prestado se realice 
sin algún error. (Galviz,2011). 
La Teoría de los dos factores en la satisfacción del cliente, es desarrollada 
por Frederick Irving Herzberg (1959). Herzberg propuso la «Teoría de los dos 
factores», también se conoce como «Teoría de la motivación e higiene», se basa 
en las influencias que tienen los usuarios un factor es la satisfacción que es el 
resultado de los factores de la motivación. Estos factores incrementan la 
satisfacción del individuo o usuario, pero existe poco efecto en la insatisfacción, 
es el resultado de los factores de higiene. Es decir, si no se encuentran estos 
factores o son inadecuados, causan insatisfacción, pero la presencia de estos 
factores tiene muy poco efecto en la satisfacción a largo plazo. Esta teoría tiene 
como finalidad dar a conocer   los comportamientos de las personas en el ámbito 
laboral. 
Carmona y Leal (1998), definen: La teoría de los dos factores en lo que se 
refiere a satisfacción del cliente, sostiene que existen dimensiones de los 
servicios asociados al cliente o usuario otras se relacionan con la insatisfacción 
del cliente. Las dimensiones de satisfacción del cliente son:  respuesta a lo que 
necesita el cliente o usuario como: disponibilidad, Trato al cliente, Nivel de precios 
y acciones/omisiones que benefician/perjudican  y las  dimensiones que están 
asociadas con la insatisfacción del cliente como :la fiabilidad, seguridad, 
respuesta a errores en la prestación del servicio, acogida e integridad. 
Estas teorías ayudan en el estudio de esta variable que es satisfacción, ya 
que implican determinar las dimensiones y dar respuesta a la problemática en 
estudio. 
Los teóricos Kotler & Keller (2006) fueron quienes plasmaron que la 
satisfacción es: la sensación de satisfacción o  desengaño que resulta de hacer 
comparaciones, la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las 
expectativas de beneficios previos”. Si los resultados son bajos a las expectativas, 
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el cliente o usuario, queda insatisfecho. Además, logra determinar que, si los 
resultados están a la altura de las expectativas, el usuario queda satisfecho. Si los 
resultados están por arriba de las expectativas, el cliente o usuario estará 
satisfecho. 
 Del mismo modo Vavra (2002) considera que la satisfacción es una 
respuesta que brinda emociones al usuario ante la valoración de las discrepancias 
que percibe entre su experiencia previa/expectativas con respecto al producto, la 
organización y la real respuesta experimentada una vez que se realizó contacto 
con la organización” (p. 25). Según García (2011) en su afirmación considera la 
importancia porque la satisfacción, es requisito imprescindible para ganar un lugar 
en la mente de los usuarios y, por ende, en el mercado meta (p. 179). Además, 
Ligero (2011) en su estudio realizado, menciona la importancia de saber cuál es el 
nivel de satisfacción del usuario, se puede determinar el grado de lealtad y 
fidelidad hacia un producto o servicio, una marca o empresa (p. 73). Satisfacción 
del cliente es definida según ISO 9000: (2005) considera que la percepción que 
tiene el cliente o usuario sobre el grado en que se han cumplido sus 
disposiciones, en la investigación permitirá determinar el nivel de satisfacción de 
los usuarios del CEM en centro de salud Santa Julia, del Distrito veintiséis de 
octubre de Piura. 
III. METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de investigación 
La investigación es de gran importancia, porque permite dar respuesta a un 
problema es de naturaleza básica. (Rodríguez ,2011) porque este trabajo está 
orientado a conocimientos nuevos como a otros campos de la investigación con 
un fin práctico específico e inmediato.  
La investigación se realizó haciendo uso del diseño no experimental 
correlacional (Huapaya, 2006), esta investigación, tiene como característica el no 
manipular las variables, consiste en la observación de fenómenos que se 
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presentan en su contexto natural, para luego ser examinados. Con respecto  al 
nivel de estudio es de corte transversal , su estudio se basa en considerar un 
espacio, tiempo ,además considera un inicio y un término, esta investigación se 
considerara el último trimestre del 2019, siendo las variables  de estudio calidad 
del servicio y satisfacción , descriptivo correlacional, porque la investigación de 
estudio se realiza conforme a la realidad con la observación de  los fenómenos 
conforme se presentan sin cambios, usuarias del Centro Emergencia Mujer en 
Centro de Salud Santa Julia.  
(Tamayo,2006), la investigación es descriptiva, involucra presentar, 
analizar e interpretar la naturaleza actual, además los procesos que presentan los 
fenómenos; este enfoque se realiza sobre las conclusiones que predominan. 
Además, la investigación es correlacional, porque se describe la relación que 
existe entre las variables, calidad de atención y satisfacción. 
 r 
3.2 Variables y operacionalización 
La definición conceptual de la Variable calidad de atención ,según la .PCM, 
(Norma técnica para la gestión de la calidad de servicio, 2019), se entiende  como 
la medición donde los servicios y bienes que brinda el estado ayudan a 
sistematizar y satisfacer las necesidades y expectativas de las  usuarias, es decir, 
está vinculado con los bienes y servicios para llevar a cabo los fines o propósitos 
que la ciudadanía  espera alcanzar, es por tal razón que las instituciones del 
estado  se están organizando de modo efectivo. 
La definición conceptual de la Variable satisfacción. García (2011) Esta 





M: Usuarios del CEM en C.S Santa Julia 
V1: Observaciones de Variable 1 
V2: Observaciones de variable 2 
r: Coeficiente de Correlación 
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usuarios puedan aprecien su esfuerzo y dedicación que se realiza por ellos, así 
como el valor que respecta a la prestación de un servicio o producto adquirido. 
Definición operacional de la Variable 1: Calidad de atención, esta variable 
fue operacionalizada teniendo en cuenta las siguientes dimensiones: Elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, la valoración 
que realizan los usuarios sobre su atención en el servicio que brinda el Centro de 
Emergencia Mujer. La variable calidad de atención se medirá a través de la 
aplicación de un cuestionario, el cual consta de 22 interrogantes. Este instrumento 
fue preparado con la finalidad de recoger la respuesta de los 60 usuarios. 
Definición operacional de la Variable 2: Satisfacción, esta variable fue 
operacionalizada teniendo en cuenta las siguientes dimensiones: Rendimiento 
percibido, las expectativas y niveles de satisfacción se enfoca en señalar que la 
satisfacción de los usuarios del CEM en Centro de Salud Santa Julia aprecian su 
valoración. La variable, se medirá mediante la aplicación de un cuestionario, el 
cual fue diseñado con la finalidad de recoger las respuestas que emitan los 60 
usuarios. 
3.3 Población, muestra y muestreo 
En esta investigación, la población se compone de 160 usuarios, que fueron 
atendidos en el CEM en C.S Santa Julia del distrito Veintiséis de octubre de la ciudad 
de Piura, durante el último trimestre del 2019, la población de usuarios atendidos en 
el último trimestre del 2019. es de 160. 
Señala Quezada (2015) que los criterios de exclusión sirven para 
determinar características especiales que servirán para ir reduciendo de manera 
objetiva los integrantes de la población y llegar a obtener una muestra. En el 
presente caso, resulta necesario el criterio de exclusión, ya que la totalidad de 
usuarios atendidos en el último trimestre del 2019 CEM en Centro de Salud Santa 
Julia es de 160. 
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La muestra utilizada en esta investigación es  probabilística simple, se 
aplicó la formula estadística: 
     N x Z2 x p x q 
 n= ------------------------------ 
  d2 x(N-1)+ Z2 
Dónde: 
n= muestra 
Z = nivel de confianza: 1.96 
p = probabilidad a favor= 0.5 
q = Probabilidad en contra= 0.5 
e =d= error de muestreo = 10% 
N = población = 160 
     160 x 1,962 x 0,5 x 0,5  
 n = -------------------------------------------- 
 102 x(160-1)+ 1,962 x 0,5 x 0,5 
    153 
  n = ---------------------- 
 2.5504 
  n = 60.2509 
  n = 60 
El total de la muestra es de 60. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
En esta investigación, la técnica de recolección que se usará, será la 
encuesta, mediante la cual se registran los datos que la muestra emita de manera 
rápida en relación a las variables Calidad de atención y Satisfacción y las 
dimensiones en estudio. La validez ha sido otorgada por tres especialistas con el 
grado académico de Magister, para lo cual se anexarán los tres documentos de 
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validación debidamente firmados conforme a lo señalado en la guía de la 
universidad. 
El instrumento que permite la recolección de datos utilizado es el 
cuestionario fue diseñado por el investigador, el cual fue sometido a evaluación 
por parte de especialistas. Para la verificación de los resultados a lo que se llegó 
con la aplicación de encuestas, se realizó una prueba piloto, esta información 
obtenida fue procesada mediante el software SPSS, para modificar indicadores o 
variables.  
Para esta investigación toda la información, se ha seleccionado en el 
instrumento denominado cuestionario, siendo 02 los cuestionarios. El cuestionario 
1 cuenta con 22 preguntas y el cuestionario 2 cuenta con 16 preguntas, ambas 
encuestas se distribuirán en una sola encuesta.  
3.5 Procedimientos: 
Para la aplicación del cuestionario a usuarias del CEM en Centro de Salud 
Santa Julia, se ha procedido a solicitar la participación respectiva a cada una de las 
usuarias que han sido atendidas por el equipo de atención del Centro de Emergencia 
Mujer en C.S Santa Julia. La encuesta se aplicará de manera virtual con el apoyo de 
la tecnología (formatos Gmail). Este instrumento se enviará a través de la red social 
WhatsApp, correo electrónico y mensaje de texto. Está información ingresará a la 
base de datos para el respectivo análisis. 
3.6 Método de análisis de datos: 
Con la información obtenida de la encuesta, los datos son enviados al 
programa Microsoft Excel, para posteriormente analizarla en el programa IBM 
SPSS Statistics versión 25, las variables estudiadas y así demostrar los objetivos 
de las variables y la relación existente entre ellas.  
3.7 Aspectos éticos 
Toda información que se utilizó en esta investigación fue recogida y 
utilizada sin modificar algún dato, lo cual se podrá comprobar en los instrumentos 
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de investigación, aplicados en base a los indicadores, los resultados obtenidos, 
serán resguardados de manera confidencial. Por lo tanto, su difusión será 
manejada con prudencia y estricta reserva. Para la realización de la investigación, 
no se discriminará bajo ningún criterio a ningún elemento de la muestra. 
La investigación cumple con  lineamientos y reglas establecidas por la 
Universidad César Vallejo, además, es original ya que no se ha realizado un 


















 Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía 
F % Estadígrafos F % Estadígrafos F % Estadígrafos F % Estadígrafos F % Estadígrafos 
MALO 12 20,0 
  = 2,05 
 S=  675 
 CV=32,93 
11 18,3 




  = 2,17 
 S= 740 
 CV=34,10 
11 18,3 
  = 2,12 
 S= 691 
CV=32,59 
10 16,7 
  =2,18 
 S=701 
CV=32,16 
REGULAR 33 55,0 29 48,3 26 43,3 31 51,7 29 48,3 
BUENO 15 25,0 20 33,3 22 36,7 18 30,0 21 35,0 
Total 60 100,0 60 100,0 60 100,0 60 100,0 
60 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado al grupo de estudio 
Fecha: octubre -noviembre 2020. 
 
  De los resultados obtenidos respecto a la calidad de atención, el grupo de estudio la percibe en un nivel medio. En 
Elementos tangibles,55%; dimensión fiabilidad,48,3%; dimensión capacidad de respuesta,43,3%; dimensión seguridad,51,7% y 
dimensión empatìa,48,3%, lo cual implica que el Centro de Emergencia mujer debe fortalecer las áreas relacionadas a la 















Calidad de atención 
F % Estadígrafos 
MALO 12 20,0  =    2,12 
S= 715 
CV= 33,73 
REGULAR 29 48,3 
BUENO 19 31,7 
Total 60 100,0  
Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio 
 
 De los resultados obtenidos respecto a la calidad de atención en el 
centro de Emergencia Mujer en Centro de Salud Santa Julia del Distrito 
veintiséis de octubre, el grupo de estudio lo percibe en un nivel medio 
entorno a la calidad de atencion,48,3%, lo cual implica que el Centro de 
Emergencia Mujer del distrito de veintiséis de octubre, Piura necesita 





























Rendimiento percibido    Las expectativas Niveles de satisfacción 
F % Estadígrafos F % Estadígrafos F % Estadígrafos 
MALO 12 20,0 








 =  2,15 
S=732 
CV=34.05 
REGULAR 27 45,0 4 6,7 27 45,0 
BUENO 21 35,0 48 80,0 21 35,0 
Total 60 100,0 60 100,0 
60 100,0 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio. 
 
De los resultados obtenidos respecto a la satisfacción, el grupo de estudio 
la percibe en un nivel medio, en torno al rendimiento percibido,45; dimensión de 
las expectativas, 6,7%  y dimensión de niveles de satisfacciòn,45%; lo que implica 
que el centro de emergencia Mujer, del distrito de Veintiséis de octubre, necesita 





























F % Estadígrafos 
MALO 12 20,0  =2,17 
S= 740 
CV=32,10 
REGULAR 26 43,3 
BUENO 22 36,7 
Total 60 100,0  
Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio. 
Fecha: octubre-noviembre 2020. 
   
   
De los resultados obtenidos respecto a la satisfacción de los usuarios del  
centro de Emergencia Mujer en Centro de Salud Santa Julia del Distrito veintiséis 
de octubre, el grupo de estudio lo percibe en un nivel medio entorno con respecto 
a satisfacción ,43,3%, lo cual implica que el Centro de Emergencia Mujer del 
distrito de veintiséis de octubre, Piura necesita optimizar  las dimensiones 
























Estadístico gl Sig. 
Calidad de atención ,105 60 ,099 
Satisfacción ,159 60 ,001 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Data de resultados. 
 
En la table 5 se aprecia que la prueba de normalidad de kolmogorov-Sminov 


































Tabla 6. Prueba de hipótesis 
 








V1 (Agrupada) Coeficiente de correlación 1,000 ,885** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 60 60 
V2 (Agrupada) Coeficiente de correlación ,885** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 60 60 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
De la tabla 6 se puede deducir que, el valor es significativa (bilateral) es 
menor al nivel de significación 0,05 correspondiente a 0.00; razón por la cual, se 
desecha la hipótesis nula. se observa que el nivel de correlación, arrojado por el 
software SPSS V. 25, es alta, porque se encuentra cerca al 1, generando así, 
evidencias suficientes para concluir que la variable calidad de atención está 
correlacionada con la variable satisfacción, habiendo probado de esta manera la 























De los resultados obtenidos del presente informe, con respecto a la calidad 
de atención, el grupo de estudio lo percibe en un nivel medio se logró demostrar 
conceptos esbozados por los teóricos  Druker(1990),Parazuraman, Zeithaml 
(1985),Carta iberoamericana de calidad en la gestión pública (2008), estándares 
de calidad para servicios públicos y privados(2015),ley de modernización de la 
gestión Ley 27658 (2002),Política Nacional de Modernización de la Gestión 
pública ( 2013), con respecto a la variable 1  calidad de atención de los usuarios 
del Centro de Emergencia Mujer que, en su implementación se logren fortalecer 
varias directrices como son la correcta atención al usuario, para que las víctimas 
de violencia logren acudir y confiar en las instituciones del estado ,además de que 
la usuaria viva una vida sin violencia. 
Con respecto a las teorías  de  la variable 2, se ha logrado demostrar 
conceptos por los teóricos Thompson(2005) ,Pérez (2017),Gosso 
(2010),Frederick Herberg y Victor Vrom , un nivel medio en las dimensiones de 
esta variable, para lograr que se implementen y fortalezcan varias de las 
directrices presentadas en cada una ellas, .para el logro de la satisfacción de los 
usuarios del CEM en C.S Santa Julia. 
 
Mediante el presente estudio, se encontraron los objetivos establecidos, 
siendo el objetivo 1: Identificar el nivel de la calidad de atención y el nivel de 
satisfacción de las usuarias víctimas de violencia del Centro de Emergencia Mujer 
en C.S Santa julia, distrito 26 de octubre, Piura, se encontró mediante el uso de la 
estadística que el nivel de la variable de calidad de atención, refleja que la 
muestra representativa se observa una apreciación media, la cual se evidencia 
que el 48,3%, de la población de estudio, mediante la encuesta realizada se 
corroboró que existe una deficiencia de nivel medio en la en la calidad de atención 
, por lo cual el puntaje promedio alcanzado, en percepción del grupo de referencia 
fue de 2,12 puntos, que constituye una valoración media. y desarrollaron datos 
numéricos de una media de 715 puntos porcentuales con un coeficiente de 
variabilidad de 33.73%. Del mismo modo se lograron determinar la valoración de 
las cinco dimensiones que conforman la variable estudiada en este objetivo, 
siendo la primera dimensión elementos tangibles, en la cual se comprobó que la 
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muestra representativa en estudio concordaron que existe una apreciación media 
de deficiencia, esto debido a que el 55% de la totalidad de la muestra  de usuarias 
del Centro emergencia Mujer Santa Julia del distrito veintiséis de octubre, la 
calidad de atención no se encuentra en el nivel esperado, debiendo el aparato 
estatal implementar estrategias a fin de que las usuarias sean atendidas con 
calidad. La segunda dimensión referente a la fiabilidad , nos demuestra que se 
pudo comprobar que, la muestra representativa en estudio concordó que existe 
una apreciación media de deficiencia, esto debido a que el 48.3% de la totalidad 
de la población avalo que en el centro de emergencia mujer del Distrito de 
veintiséis de octubre no se brinda información clara y no recibe lo que espera en 
su atención al acudir al Centro de emergencia mujer, La tercera dimensión 
capacidad de respuesta se comprobó que existe una apreciación media de 43,3   
% se comprobó que no existe disposición para atender con prontitud y rapidez 
creando poca confianza y seguridad en su atención. La cuarta dimensión presenta 
una apreciación media de 51,7, referente a Seguridad, nos muestra que debe 
existir igualdad en la atención y falta habilidad para crear seguridad al usuario con 
respecto a la atención y la quinta dimensión muestra una apreciación media de 
48,3, se comprobó que debe brindarse un buen trato al usuario y debe existir 
comprensión de las necesidades de los que necesitan la atención.  
Con respecto a la investigación podemos evaluar el nivel de satisfacción de 
las usuarias del CEM en C.S Santa Julia, distrito 26 de octubre, Piura. 
se encontró mediante el uso de la estadística que el nivel de la variable de 
satisfacción, refleja que la muestra representativa se observa una apreciación 
media, la cual se evidencia que el 43,,3%, de la población de estudio, mediante la 
encuesta realizada se corroboró que existe una deficiencia de nivel medio en la 
en la satisfacción , por lo cual el puntaje promedio alcanzado, en percepción del 
grupo de referencia fue de 2,17 puntos, que constituye una valoración media. y 
desarrollaron datos numéricos de una media de 740 puntos porcentuales con un 
coeficiente de variabilidad de 32.10%. Del mismo modo se lograron determinar la 





La dimensión rendimiento percibido se comprobó que existe una apreciación 
media de 45 % se comprobó que los usuarios se sienten conformes a la atención, 
desempeño por parte del equipo de atención del CEM en Centro de Salud Santa 
Julia. La segunda dimensión las expectativas presenta una apreciación media de 
6,7% de los usuarios se siente valorado y atendido en el servicio brindado por el 
equipo de atención del CEM en Centro de Salud Santa Julia y la tercera 
dimensión muestra una apreciación media de 45% de los usuarios se sienten 
seguros y satisfechos por la atención de los profesionales del CEM en Centro de 
Salud Santa Julia.  
Hipòtesis:H1: La Calidad de atención se relaciona significativamente con la 
satisfacción de las usuarias víctimas de violencia, distrito 26 de octubre, Piura; 
Ho: La calidad de atención no se relaciona significativamente con la satisfacción 
de las usuarias víctimas de violencia del Centro de Emergencia mujer, distrito 26 
de octubre, Piura. ´que, la Hipótesis establecida en la investigación resulta valida, 
esto debido a que la H1. Existe relación significativa entre la Variable calidad de 
atención y la variable satisfacción, debido a que mediante el uso de la estadística 
se estableció el nivel de Correlación de Pearson, usando el Software SPSS V. 25, 
se determinó que existe una correlación alta entre las variables en estudio, al 
arrojar un valor cercano al 1 y debido a que el valor Sig. (bilateral) es menor al 
nivel de significación 0.05; se desecha la hipótesis nula, que indicaba “H01. No 
Existe relación significativa entre la Variable calidad de atención y la variable 
satisfacción. Habiendo demostrado que existe una relación significativa entre la 







VI. CONCLUSIONES  
 
1. Se ha identificado el nivel de la variable de calidad de atención de los 
usuarios del CEM en C.S. Santa Julia en un 48.3% los califican en un 
nivel medio o regular, advirtiéndose de los resultados que se evidencia 
dificultad en dicha dimensión, por lo tanto, debe ser mejorada.  
 
2. Se ha evaluado la variable 2 satisfacción en los usuarios del CEM en 
C.S Santa Julia en un 43.3%, la califican en el nivel medio o regular, 
advirtiéndose de los resultados que se necesita optimizar las 
dimensiones relacionadas a la satisfacción de los usuarios, en cuanto a 
su atención.  
 
3. Se ha establecido el grado de relación que existe entre los instrumentos 
de calidad de atención y satisfacción de las usuarias del CEM en C.S 
Santa Julia del distrito Veintiséis de Octubre, Piura, determinándose 
que la correlación de Pearson es positiva moderada, puesto que la 



















1. Se sugiere al Centro de Emergencia Mujer del distrito Veintiséis de 
Octubre, Piura, conformado por el equipo de atención , que se debe 
proceder a evaluar las atenciones multidisciplinarias, de acuerdo a la 
estructura y marco legal con respecto a la atención a usuarios víctimas 
de violencia, pues es necesario y urgente que se realice una mejora 
,para el correcto funcionamiento de la calidad de atención  y por ende 
lograr que las víctimas de violencia, y empiecen a confiar en 
instituciones del Estado para erradicar la violencia en el Distrito. Esto se 
puede fortalecer y desarrollar mediante el trabajo articulado con otras 
instituciones y la gestión del MIMP. De esta forma se mejorarán los 
niveles de la calidad de atención y la satisfacción del usuario 
 
2.  Se recomienda al Centro de Emergencia Mujer del Centro de Salud 
Santa Julia y a sus profesionales de atención, respetar los lineamientos 
establecidos en las normas de atención a víctimas de violencia del 
Distrito de veintiséis de octubre, para lograr que las víctimas de 
violencia se sientan satisfechas en su atención y puedan tener una vida 
libre de violencia.  
 
3. Se propone al Centro de Emergencia Mujer del Centro de Salud Santa 
Julia fortalecer un proceso de articulación con otras instituciones para 
lograr una atención de calidad. Se propone al Centro de Emergencia 
Mujer del Centro de Salud Santa Julia, que sus profesionales deben de 
capacitarse de manera constante, además deben de trabajar la calidad 
de atención como la vocación de servicio, donde los usuarios se sientan 
en confianza para que sigan sus procesos y denuncien a sus agresores. 
 
4. Se recomienda el reconocimiento e incentivo al personal de atención 
que brinde un mayor compromiso y que brinde una adecuada respuesta 
a la atención al usuario. Se recomienda que se brinde charlas 
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conceptual de la 
Variable satisfacción. 
García (2011) Esta 
variable se define 
conceptualmente 
como la acción   para 
lograr que los clientes 
o usuarios puedan 
aprecien su esfuerzo 
y dedicación que se 
realiza por ellos, así 
como el valor que 
respecta a la 
prestación de un 

















usuarios sobre su 
atención en el 
servicio que brinda 
el Centro de 
Emergencia Mujer. 
La variable calidad 
de atención se 
medirá a través de 
la aplicación de un 
cuestionario, el cual 
consta de 22 
interrogantes. Este 
instrumento fue 
preparado con la 
Elementos 
tangibles 
• Apariencia física de las 
instalaciones  
• Apariencia física personal  
• Acceso  
• Ubicación 
• Limpieza de las instalaciones  




• Información clara  
• Cumplimiento de las promesas. 
• Interés en la resolución de 
problemas  




• Disposición para atender 
•  Prontitud y rapidez  
• Disposición para ayudar  




• Conocimiento para responder  
• Igualdad en la atención  
• Profesionales amables 
16,18 
Empatía 
• Horario conveniente  
• Comprensión de las necesidades 
de los usuarios  
• Buen trato con los usuarios 






finalidad de recoger 




“El acto de conseguir 
que los clientes 
puedan apreciar el 
esfuerzo y dedicación 
que se hace por ellos, 
así como su 
valoración respecto a 
la prestación de un 















enfoca en señalar 
que la satisfacción 
de los usuarios del 
CEM en Centro de 
Salud Santa Julia 
aprecian su 
valoración. La 
variable, se medirá 
mediante la 
aplicación de un 
cuestionario, el cual 
fue diseñado con la 
finalidad de recoger 
las respuestas que 




• Identificación con el cliente. 
• Desempeño de profesionales del 
CEM  
• Trabajo coordinado 






• Seguridad del usuario 
• Interés por el usuario 
• Comunicación apropiada 
• Interés por resolver problemas 
• Atención desde el inicio 
• Servicio rápido 








• Recomendar a otra persona  
• Seguridad 
• Atención personalizada 
 
 
ANEXO: Instrumento de recolección de datos 
La presente encuesta tiene fines estrictamente académicos para tener 
respuesta a las variables de investigación, relacionas a la calidad de 
atención y satisfacción del usuario del Centro de Emergencia Mujer en 
Centro de Salud Santa julia. Agradeciendo su apoyo  
Instrucciones: A continuación, deberá marcar la opción que corresponda, se 
solicita contestar con veracidad, la respuesta que usted considere pertinente. 
1. NOMBRE DEL CENTRO: CEM EN C.S. SAN JULIA
2. PERSONA QUE COMPLETA EL CUESTIONARIO
1 usuario 




4. EDAD DEL USUARIO: AÑOS. 
5. NIVEL DE ESTUDIOS.
1. Sin estudios
2. Primarios y EGB
3. Secundarios
4. Bachillerato y Formación Profesional
5. Titulado universitario
6. SI ES PADRE, MADRE O TUTOR SEÑALE CON QUE FRECUENCIA SE
RELACIONA CON EL PERSONAL DEL CENTRO DE EMERGENCIA
MUJER
1. Más de una vez a la semana
2. Una vez a la semana
3. Una vez cada 15 días
4. Una vez al mes
5. Una vez cada tres meses
6. Una vez cada seis meses
7. Una vez al año o menos
7. ACERCA DE LOS SERVICIOS BRINDADOS DEL CEM INDÍQUENOS SU 
OPINIÓN RESPECTO A LAS SIGUIENTES CUESTIONES 
INTERROGANTES SOBRE LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL CEM SÍ NO 
1. ¿Sabe que servicios brinda?
2. ¿Piensa que el Centro de Emergencia Mujer  debe brindar
información de los servicios que brinda ?
3. ¿Participaría en la elaboración de la cartilla informativa de los







Instrumentos de recolección de datos 
La presente encuesta tiene fines académicos. El objetivo es recoger datos 
sobre la calidad de atención brindada por el Centro de Emergencia Mujer en 
Centro de Salud Santa julia. Agradeciendo su apoyo  
 
Instrucciones: El cuestionario que le presentamos contiene 22 preguntas las 
cuales están divididas en dimensiones y cada una de ellas cuenta con tres 
opciones, se solicita contestar con veracidad, la respuesta que usted considere. 
Teniendo en cuenta el siguiente detalle: 
0= En desacuerdo         
1= De acuerdo    
2= Totalmente de acuerdo  
 








Dimensión: Elementos tangibles 
1. ¿Las instalaciones físicas del Centro de Emergencia 
Mujer, son atractivas? 
   
2. ¿Los profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, 
tienen buena apariencia? 
   
3. ¿Considera que este Centro de Emergencia Mujer, su 
local es de fácil acceso? 
   
4. ¿El Centro de Emergencia Mujer se encuentra en una 
buena ubicación? 
   
5. ¿Considera que las instalaciones del Centro de 
Emergencia mujer están limpios? 
   
6. ¿Considera que el Centro de Emergencia Mujer, cuenta 
con equipos modernos? 
   
Dimensión: fiabilidad 
7. ¿La   publicidad sobre   este Centro de Emergencia 
Mujer, (folletos, información), es atractiva? 
   
8. ¿Cuándo los profesionales del Centro de Emergencia 
Mujer, se comprometen en hacer algo en un plazo, lo 
realizan? 
   
9. Cuándo un usuario tiene un problema, este Centro de 
Emergencia Mujer, ¿muestra interés en resolverlo? 
   
10. ¿Este Centro de Emergencia Mujer, realiza un buen 
servicio desde su inicio? 
   
2








Dimensión: Capacidad de respuesta 
11. ¿En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales
de atención, están siempre dispuestos a ayudar a los
usuarios?
12. ¿En este Centro de Emergencia Mujer, en, los
profesionales atienden con prontitud y rapidez?
13. ¿En este Centro de Emergencia Mujer los profesionales
de atención, muestran disposición para ayudar al
usuario?
14. ¿En este centro de Emergencia mujer los profesionales
de atención, transmiten confianza y seguridad al usuario?
15. ¿Los usuarios de este Centro de Emergencia Mujer, se
sienten seguros cuando se relacionan con esta institución
(atención recibida)?
Dimensión: garantía 
16. ¿En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales
tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios?
17. ¿En este Centro de Emergencia mujer los profesionales,
atienden sin mostrar alguna diferencia en su atención al
usuario?
18. ¿En este Centro de emergencia Mujer en Centro de
Salud Santa Julia, los profesionales son siempre amables
con sus usuarios?
Dimensión: empatía 
19. ¿Los horarios de este Centro de emergencia Mujer, son
convenientes para todos sus usuarios?
20. ¿Los profesionales de este Centro de emergencia Mujer,
comprenden las necesidades específicas de sus
usuarios?
21. ¿Los profesionales de atención del centro emergencia
mujer, brindan buen trato al usuario?
22. ¿Este Centro de emergencia Mujer en Centro de Salud






Cuestionario sobre satisfacción de usuarios atendidos en el Centro de 
Emergencia en Centro de Salud Santa Julia. 
Instrucciones: El cuestionario que le presentamos contiene 16 preguntas 
las cuales están basadas en la percepción sobre el servicio que brinda el 
CEM en C.S Santa Julia, se solicita contestar con veracidad, la respuesta 
que usted considere. Teniendo en cuenta el siguiente detalle: 
0= Malo        
1= Bueno    
2= Excelente 
 








Dimensión: rendimiento percibido 
1. ¿Siente que después de su atención en el CEM, los 
profesionales se identifican con usted? 
   
2. ¿Me siento conforme con el desempeño de los 
profesionales del CEM al brindarme el servicio? 
   
3. ¿Me siento cómodo(a) con la atención de los 
profesionales del CEM al realizar un trabajo 
coordinado? 
   
4. ¿La atención que brindan los profesionales del CEM a 
los usuarios es eficiente? 
   
Dimensión: expectativas 
5. ¿Valoro la seguridad que me brinda el personal del 
CEM al ser atendido(a)? 
   
6. ¿Los profesionales del CEM muestran interés en la 
atención al usuario? 
   
7. ¿Los profesionales de atención se comunican de 
manera apropiada al momento que atienden al 
usuario? 
   
8. ¿Cuándo un usuario tiene un problema, el CEM 
muestra interés en resolverlo? 
   
9. ¿El usuario se siente atendido por los profesionales de 
atención del CEM desde la primera vez que llega al 
servicio? 
   
10. ¿El usuario se siente atendido por el profesional de 
atención del CEM cuando le ofrecen un servicio 
rápido? 
   
11. ¿Los profesionales de atención del CEM están 
siempre dispuestos a ayudar a los usuarios? 












Dimensión:  Niveles de satisfacción 
12. ¿Después de ser atendido(a) por los profesionales de 
atención del CEM, como me siento? 
   
13. ¿Muestra interés en recomendar la atención del CEM 
a otras personas, para que acudan a su servicio? 
   
14. ¿Se siente seguro(a) al ser usuario del CEM? 
   
15. ¿Se siente satisfecha(o) con el CEM cuando le 
ofrecen una atención personalizada? 
   
16. ¿Me siento satisfecha cuando los profesionales de 
atención del CEM comprenden mis necesidades 
específicas? 




























































































































































































































































































































Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 21 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 21 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del
procedimiento. 
VARIABLE 2 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 21 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 21 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del
procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 





Anexos . Recopilación de datos 
 
ITEMS    
          
    ENCUESTADO  
  SUMA 
1 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 9 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 44 
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 44 
4 1 2 1 2 2 1 2 0 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 35 
5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 44 
6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 42 
7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 42 
8 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 
9 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 
10 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20 
11 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 35 
12 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 
13 2 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 
14 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 42 
15 0 2 2 2 1 0 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 25 
16 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 31 
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
18 1 2 1 1 0 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 34 
19 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 
20 1 2 1 1 1 0 0 0 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 28 
21 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 0 2 2 1 1 2 1 2 2 34 
22 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 
23 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 2 1 0 1 1 16 
24 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 9 
25 0 1 0 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 12 
26 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 10 
27 1 1 1 1 0 1 2 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 12 
28 2 0 2 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 11 
29 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 40 
30 0 1 2 2 1 0 0 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 0 2 0 30 
31 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 39 
32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 21 
33 1 2 1 1 1 0 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 33 
34 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 28 
35 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 28 
36 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 28 
37 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 43 




39 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24 
40 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 38 
41 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 30 
42 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 30 
43 1 1 0 0 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 25 
44 1 1 2 2 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 22 
45 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
47 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 41 
48 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 13 
49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
51 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 
52 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4 
53 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
54 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
55 2 2 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
56 2 2 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 
58 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
59 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

























 OSNTADENCUE  
  
SUMA 
1 0 0 1 0 0 1 2 0 0 0 0 1 1 1 0 1 8 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
4 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 27 
5 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 29 
6 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31 
7 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 29 
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
11 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 29 
12 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 15 
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
15 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 21 
17 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 29 
18 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 29 
19 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 24 
20 0 1 0 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 0 1 16 
21 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 28 
22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
23 1 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 0 8 
24 1 0 0 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 6 
25 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 10 
26 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 11 
27 0 0 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 0 6 
28 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 
29 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31 
30 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 21 
31 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 25 
32 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 
33 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 
34 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
37 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
21
39 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
40 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 28 
41 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 27 
42 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 28 
43 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
44 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
45 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
47 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
48 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
49 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 
50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
51 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
52 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
53 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
54 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
55 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
56 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
58 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
59 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
60 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
